
23

Wetter&ServiceMontag, 21. Oktober 2019

Kurzantwort

Mandarf alsChef einenMitarbei-
ter, der Kundenkontakt hat,
durchaus auf die Kritik von Kun-
den bezüglich eines ungepfleg-
ten Äusseren aufmerksam ma-
chen. Denn der Mitarbeiter trägt
zum Firmenbild bei. Es ist rat-
sam, das Gespräch mit ihm zu
suchen. Dabei darf man auch
konkrete Wünsche äussern. (sh)

Ratgeber

Soll ich Kritik an ungepflegtem Äusseren weitergeben ?
Stil Zufällig bekam ich kürzlich mit, wie sich zwei Kundinnen über das ungepflegte Äussere eines meiner
Mitarbeiter unterhielten. Wie verhalte ich mich nun? Soll ich den Mitarbeiter auf sein Äusseres ansprechen?

Ja, sprechen Sie es an! Es ist
sogar Ihre Pflicht. Sie lassen ja
verlauten, dass Sie nur zufällig
mitbekommen haben, dass
Ihre Kundinnen am Äusseren
Ihres Mitarbeiters Anstoss nah-
men. Sie wissen also nicht, wie
viele Kunden Sie hierdurch
schon verloren haben. Deshalb
empfehle ich Ihnen, das per-
sönliche Gespräch mit Ihrem
Mitarbeiter zu suchen. Ich
verstehe Ihre Scheu, ihn auf
solch «private Dinge» anzu-
sprechen. Dennoch, tun Sie es!
Berichten Sie Ihrem Mitarbei-
ter von dem Gespräch, das Sie
belauscht haben, und erläutern
Sie ihm, dass sein Aussehen
und Verhalten, sobald er im
Kundenkontakt ist, nicht mehr
seine Privatangelegenheit ist.
Er ist dann die Visitenkarte
Ihres Unternehmens.

Bereits beim ersten Kon-
takt mit einem Unternehmen,
dies kann etwa beim Besuch
Ihrer Webseite sein oder am
Telefon, entsteht beim poten-

ziellen Kunden ein erster
Eindruck. Daraus leitet der
Kunde automatisch ab, wie er
sich die Mitarbeitenden eines
Unternehmens und deren
Umgang vorstellt. Bei jedem
weiteren Kontakt überprüft der
Kunde – oft unbewusst –, ob
sich sein erster Eindruck
bestätigt.

Widerspiegelt der Mitarbei-
tende diese Wahrnehmung
nicht, etwa, indem sein Äusse-

res auf den Kunden nicht
vertrauenserweckend wirkt,
dann zweifelt der Kunde nicht
nur die Kompetenz des Mit-
arbeiters an, sondern es ent-
steht insgesamt Unsicherheit
gegenüber dem Unternehmen.

Kundenschauengenau
Das Produkt oder die Dienst-
leistung kann dann noch so gut
sein – wenn Unternehmensbild
und Mitarbeiterverhalten nicht
übereinstimmen, wirkt sich
dies negativ auf den Kunden-
kontakt und Kaufentscheidun-
gen der Kunden aus.

Es liegt also auf der Hand:
Ungepflegtes und unprofessio-
nelles Verhalten bringt negati-
ve Effekte mit sich. Das An-
sprechen dieser Diskrepanz ist
eine Führungsaufgabe. Bitten
Sie den Mitarbeiter, sich mög-
liche Lösungen für das Pro-
blem zu überlegen. Und teilen
Sie ihm mit, dass Sie sich selbst
auch solche überlegen werden.
Setzen Sie sich dann vielleicht

drei Tage später mit dem
Mitarbeiter erneut zusammen
und gehen Sie mit ihm die
verschiedenen Lösungsvor-
schläge, inklusive ihren Vor-
und Nachteilen, durch. Treffen
Sie danach gemeinsam eine
konkrete Vereinbarung.

Auch wenn Sie scheinbar
offen ins Gespräch gehen, ist es
wichtig, dass Sie ein klares Bild
vor Augen haben. Welches sind
die Eckpfeiler Ihrer gelebten
Servicequalität? Worin zeich-
net sich diese aus? Was ist
Ihnen wichtig? Was soll der
Mitarbeiter im Kundenkontakt
vermitteln?

KonkreteAnweisungen
Und wie soll der Mitarbeiter
dies in Erscheinungsbild und
Verhalten ausdrücken? Geben
Sie ihm konkrete Anhaltspunk-
te, wie zum Beispiel, dass er
sich täglich die Haare wäscht
und das Hemd auswechselt.
Gehen Sie dabei durchaus ins
Detail, denn offensichtlich

fehlt Ihrem Mitarbeiter das
Gespür dafür, welches Auftre-
ten im Kundenkontakt ange-
bracht ist. Es bedingt, dass Sie
ihm konkrete Handlungsan-
weisungen geben. Dann weiss
er, was von ihm konkret erwar-
tet wird. Das schafft Sicherheit
im Innen und auch im Aussen.

Lic. phil. IrèneWüest, Eich
Skill-Coach, Organisations- und
Kommunikationsberaterin
www.skillcoach.ch

Suchen Sie Rat?
Schreiben Sie an: Ratgeber LZ,
Maihofstrasse 76, 6002 Luzern.
E-Mail: ratgeber@luzernerzeitung.ch
Bitte geben Sie Ihre Abopass-Nr an.

Lesen Sie alle unsere Beiträge auf
www.luzernerzeitung.ch/ratgeber.
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Allgemeine Lage: Mit einer immer
noch starken südlichen Höhenströ-
mung wird weiterhin feuchte Luft aus
dem Mittelmeerraum an die Alpen
geschaufelt, wodurch es am Alpensüd-
hang viel Niederschlag gibt. In den
nördlichen Alpentälern bricht der Föhn
zusammen, und der Niederschlag kann
insbesondere auf die Westschweiz aus-
greifen.

Region: Der heutige Tag bringt meis-
tens bewölktes Wetter. Gibt es am
Vormittag nur vereinzelt Tropfen,muss
im Verlauf des Nachmittags mit etwas
Regen gerechnet werden. Die Tempe-
raturen erreichen mit einem schwa-
chen Westwind zwischen etwa 13 und
16 Grad.

Aussichten: Morgen Dienstag geht es
nach Hochnebelfeldern trotz hohen
Wolken freundlich weiter. Am Mitt-
woch scheint abseits des sich tagsüber
weitgehend auflösenden Nebels recht
häufig die Sonne. Die Temperaturen
steigen dabei gegenüber heute leicht
an.
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Wir spielen Ihnen
die Information zu,
damit Sie mit Ihrer
Argumentation
immer wieder
einen Volltreffer
landen.

www.bettenthaler.ch

Donnerstag, 24.10.–Samstag, 26.10.:

Richtig gebettet gegen
Rückenschmerzen,
die Volkskrankheit Nr. 1*
Der Präventologe Markus Kamps erarbeitet
Ihnen ein massgeschneidertes Schlafsystem.

* Anmeldung erforderlich: 041 240 86 46


